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first-time-fix beim Service garantiert
durch Ersatzteilversorgung

Techniker im Field Service gehdren heute zu den knappen Ressourcen des
Kundendiensts schlechthin. Folgerichtig muss diese Ressource mit maximaler
Effektivitat und Effizienz eingesetzt werden. Daher missen mehrfache Anfahr-
ten zum Kunden vermieden werden.

Als MaB fir die Reparatur bereits im ersten Anlauf dient die Ersterfiillungs-
quote, oder auch first-time-fix Rate.

Die Kennzahl first-time-fix

Unter der first-time-fix Rate versteht man die Anzahl der Reparaturen im Field
Service, welche auf Anhieb geldst wurden. Diese Zahl wird verglichen mit allen
durchgeflhrten Anfahrten zu Kunden.

Damit steht die first-time-fix nicht nur fir den Grad der Effizienz des Techni-
ker-Einsatzes. SchlieBlich ist jede Anfahrt Blindleistung. AuBerdem begleiten
Nebenzeiten jede Anfahrt.

Selbst wenn Kunden die Zeiten bezahlen: bei knappen Techniker-Ressourcen
schmerzt doch jedes verlorene Prozent first-time-fix.

Aber auch die Kundenzufriedenheit steigt mit einer hohen Ersterfullungsquote.
Denn damit sinken nicht nur die Kosten des Kunden. Auch dessen ungestoérter
Betrieb der Maschinen wird so maximiert.

Daher gehort die first-time-fix zu den wichtigsten Key Performance Indicators
(kpi) im Service.
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Einfluss des Technikers auf die first-time-fix-Rate

Wie erwahnt suchen technische Branchen geradezu verzweifelt nach Techni-
kern im Field Service.

Hintergrund hierfur sind kontinuierlich steigende Anforderungen:
« Kenntnisse in Mechanik, Hydraulik, Elektrik und Elektronik,
« Software-Kenntnisse, die oft genug Uber die Nutzung von PC oder Tablar
weit hinausgehen,
« Reisebereitschaft,
« und bei kritischen Anlagen auch die Arbeit beim Kunden 24/7.

Hinzu kommen Befdahigungen, Nachweise und Zulassungen der unterschied-
lichsten Art.

Dieser Mix bringt es mit sich, dass die Qualifikation der Kundendienst-Techni-
kers einen wesentlichen Einfluss auf die first-time-fix haben muss. Die zwangs-
ldufig unterschiedlichen Fahigkeiten und Befahigungen machen auch klar, dass
diese bei der Einsatz-Planung berlcksichtigt werden mussen.

Wie wiare es, wenn endlich Transparenz liber Ihr
Ersatzteil-Sortiment herrscht

Sie verschaffen sich Uberblick zum Portfolio mit einem
Workshop "Klassifikation"
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Ohne Ausriistung geht nichts

Allerdings erzielt nur ein optimal ausgerlsteter Techniker maximale Ergeb-
nisse. Was wie eine Binsenweisheit klingt, war lange Zeit keineswegs selbst-
verstandlich. Und das, obwohl selbst im Mittelstand meist etliche Kunden-
dienst-Monteure unterwegs sind. Doch diese sind bei ihrer Arbeit meist un-
sichtbar. Das unterscheidet deren Arbeitsplatz zum Beispiel von denen in der
Fertigung. So kommt es, dass die bestandige Optimierung des Bestands auf
einem Service Van erst seit wenigen Jahren im Fokus steht.

Denn auch Werkzeuge, Ersatzteile und IT kosten Geld. Zudem binden sie eini-
ges an Kapital. Dem gegenlber steht jedoch der effiziente Techniker-Einsatz.

Ersatzteilversorgung als Herausforderung

Mit der Individualisierung von Ma-
schinen und Anlagen ist die Zahl
der Ersatzteile geradezu explodiert.
Trotzdem darf die first-time-fix
rate darunter nicht leiden. Daher
gilt es, 3 Ansatze zur Sicherstel-
lung der Ersatzteilversorgung zu
verfolgen:

1. Ein zielgerichteter Bestand auf dem Service Van

Mit der Vervielfachung des Ersatzteil-Portfolios geht die Erkenntnis einher, dass
nur selten genau das gesuchte Teil Platz im Kundendienstwagen hat. Dazu ist
die Haufigkeit der Bedarfe viel zu gering. So beschrankt sich der Bestand auf
dem Techniker-Wagen oft nur noch auf

« Norm- und Kleinteile,

o Elemente flr die Wartung
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o und ausgesprochene Verschleissteile.
Der Service Van wird damit zum Umschlaglager:

Teile fur die nachsten Auftrage werden wahrend der Nacht geliefert. Nicht be-
notigte Teile werden bei dieser Gelegenheit unmittelbar retourniert.

2. Bestand beim Anlagen-Betreiber

Oft halten Instandhalter Ersatzteile aus einem Vorschlag zur Bevorratung
durch den OEM vor. So ein Bevorratungs-Vorschlag kann sowohl als Paket zur
Maschine gekauft werden, wie als im Rahmen eines Konsignationslagers beim
Nutzer lagern. Die groBte Schwierigkeit liegt dabei in der Abschatzung zukinf-
tiger Bedarfe noch vor Inbetriebnahme.

Daneben gilt es, den Bestand sowohl beziiglich der Mengen wie auch der Aktu-
alitat der Ersatzteile auf Stand zu halten. Das gilt ganz besonders fur die Be-
nachschubung von VerschleiBteilen.

3. Vorab-Versand von Teilen
Immer haufiger kdnnen Reparatur- und Ersatzteil-Bedarfe noch vor dem ersten

Besuch des Technikers abgeschatzt werden. Das kann daran liegen, weil der
Maschinen-Betreiber den Schaden sehr genau beschreibt.
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Hohe Ersterfiillungsquote durch Ersatzteilversorgung
von Kundendienst-Technikern
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Aber auch eine Meldung der Maschine selbst kann heute Hinweise auf anste-
hende Reparaturen oder Wartungen geben. Dabei muss es sich noch nicht ein-
mal um die heute gehypte Predictive Maintenance handeln.

Die Ersatzteil-Distribution erfolgt dann entweder zum Kunden selbst, zum
Techniker oder auch an ein nahegelegenes Depot.

Wie wire es, wenn die Lieferqualitat Ihres Lagers
einfach passt

Dann nutzen Sie doch einfach einen Lager-Check, um Ihr
Ersatzteillager auf Kundenwunsch zu trimmen

Hinzu kommt insbesondere bei kritischen Maschinen und Anlagen eine unterta-
gige Distribution.

Voraussetzung fur die beiden letztgenannten Punkte ist allerdings eine hohe
Verfligbarkeit der Ersatzteile im zustandigen Lager. AuBerdem muss eine
Durchlaufzeit des Auftrags im Bereich weniger Stunden hinzukommen. Dazu ist
die Einordnung des gesamten After Sales Service unter das Ziel der first-time-
fix ndtig. Das ermdglicht Kundenzufriedenheit und Effizienz gleichermaBen.

An dieser Stelle scheitern auch heute noch Produktionslager. Denn nebenher
lasst sich der Ersatzteilmarkt nicht bedienen. Oft genug steht dem schon ein
Ende des Betriebs mittags entgegen.

Moderne Software beim Techniker unerlasslich

Die Digitalisierung hat langst den Field Service erreicht. Moderne Tools zeigen
dem Service-Techniker nicht mehr nur die Stlckliste bei Auslieferung. Auch der
aktuelle Stand nach Reparaturen, Um- und Anbauten sind in einer Historie
sichtbar. Diese Informationen unterstiitzen den Kundendienst vor Ort, wenn es
darum geht, den tatsachlichen Stand einer Maschine oder Anlage zu dokumen-
tieren.

Damit werden auch die komplexen Zusammenhange von Aggregaten und Soft-
ware transparent und helfen dem Techniker bei der Erreichung einer hohen
first-time-fix-Rate.
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Aber auch flr das Wissensmanage-
ment wird heute gesorgt. Denn mit
dem Einzug von Software in die Ma-

Kundendienst n Einzu _
schinen reicht das Wissen um Me-
OUt Of the box chanik und Elektrik l1angst nicht

mehr. Komplexe Fehlerbilder, deren
Diagnose und Behebung, werden
aus Monteur-Berichten per KI ausge-
lesen. So muss nicht jeder Techniker
erst durch eine langere Lernkurve.

Und die Reparatur gelingt dadurch
gleich beim ersten Mal

Die Organisation des Field Service als wesentlicher Einflussfaktor

Reparatur-Einsatze von Technikern sind selten lange im Voraus zu planen. Im
Gegensatz zu Wartungs-Einsatzen oder An- und Umbauten dominiert die Uber-
raschung, wenn der Kunde sich meldet. Und da auch im Field Service der Wett-
bewerb Iangst Einzug gehalten hat, unterliegen auch ,spontane™ Einsatze den
Notwendigkeiten von Effizienz und Effektivitat. Damit kommt zur first-time-fix-
Rate als Kennzahl die durchschnittliche Reaktionszeit.

Spatestens an diesem Punkt Ubersteigen bereits in mittelgroBen Service-Orga-
nisationen die Anforderungen die manuellen Mdglichkeiten. Darum halten in
der Administration des Field Service seit einigen Jahren Software-Ldsungen
Einzug.
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Eine professionelle Storungsannahme legt die Grundlage fiir eine hohe
first-time-fix-Rate

Vorbereitung und Auftragsplanung bestimmen bereits bei der Erfassung einer
Stérung die zuklnftige Qualitat der Durchfiihrung. Das gilt gleichermaBen fir
die Meldung durch den Kunden wie auch durch die Maschine. Nur konsequen-
tes Nachfassen, die Abarbeitung von Fehlerbaumen, die Erfassung qualitativer
Eindricke erlauben den Versand der voraussichtlich benétigten Teile. Durch re-
gulatorische Vorgaben wird der Spielraum auf einzelne Techniker begrenzt.
Hinzu kommen schlanke Prozesse flir die Retouren.

Wie wiare es, wenn Ihr Umsatz durch Werbung
einfach steigt

Wir erarbeiten in einem Workshop "Werbung",
welche Werbekanale Sie sofort einsetzen

Die Techniker-Administration

Disponenten und Software schlieBen die Llicke zwischen Kunden und Service-
Techniker im Field Service. Denn was hilft die beste Auswahl des Technikers,
wenn sich dieser am anderen Ende der Republik befindet? So gesellen sich zu
angestrebter first-time-fix-Rate auch noch Reisezeiten und -wege. Die Zeiten
mussen in Einklang gebracht werden mit ebenfalls auf einer Route befindlichen
weiteren Reparaturen. Und natlrlich mit den zuldssigen Arbeitszeiten.

Damit wird schnell klar, dass Neben- und Restzeiten die Zeitgewinne an ande-
rer Stelle empfindlich unterlaufen kénnen.
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Sie wollen Ihre Servicelogistik auf Vordermann bringen?

Ein externer Blick in Ihre Service Supply Chain deckt Schwachstellen nicht nur
auf, sondern setzt mit Ihnen Verbesserungen um.

Warum also nehmen Sie nun nicht einfach unverbindlich und kostenlos Kon-
takt zu mir auf?

Denn als erfahrener Logistikberater flir Maschinenbauer kann ich Sie bei der
EinflUhrung effektiver Bestandsprozesse und auch der Versorgungs-Optimie-
rung unterstutzen.

Diplom-Ingenieur
Andreas E. Noll

Am Hang 12
61476 Kronberg

"Nutze Deine Zeit, sie kommt nie wieder"-
Ivan Blatter

Andreas.Noll@no-stop.de

ﬂ+49 160 581 97 13
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